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Internet, hastanelere hastalari, saglik calisanlart ve diger paydaslart ile iletisim
kurmalarima olanak veren zengin firsatlar sunmaktadir. Bu arastirmayla Istanbul daki
kamu ve ozel hastanelerin web sitelerinin yayginligimin, bu sitelerin icerdigi bilginin
tirleri ile bu bilgiler ve kurumsal miilkiyet arasindaki iliskinin belirlenmesi
amaclanmaktadir. Istanbul’da bulunan 201 hastanenin 21’inin (%10,4) web sitesi
yoktur. Hastanelerin %97,5°i internet sitelerinde temel iletisim bilgilerine, %649,4ii ise
genel saghk bilgilerine yer vermektedirler. Hastanelerin 55°i (%34,0) web sitesi arama
secenegine sahiptirler. Hastane web sitelerinin %51,9 'u bir telif hakki tarihi vermesine
karsin, yalmizeca %I10,0°u son giincelleme tarihi vermektedir. Hastanelerin %0,2’si
akreditasyon (JCI) durumunu bildirmektedir ve hastalara ozel spesifik linkler olduk¢a
az verilmektedir (%17,9). Pek ¢ok hastanenin web sitesi basit elektronik brosiir
becerilerine sahiptir. Yakin gelecekte hastaneler, web sitelerinin saglik bilgisinin
sunumunda ve hasta bakimindaki onemli potansiyelinin farkina daha iyi varmaldiriar.

Anahtar Kelimeler: Hastane Web Siteleri, Internet, Web Site I¢cerigi
An Investigation of Web Site Characteristics of the Hospitals in istanbul
ABSTRACT

Internet provides a wide range of opportunities that enable hospitals to
communicate with their patients, health professionals and other stakeholders. This
research aims to determine the prevalence of Istanbul public and private hospitals’
web sites, the types of information provided within these sites and the relationship of
information to institutional ownership. Among 201 Istanbul hospitals 21 (10.4%) had
no web sites. 97.5% of hospitals provided basic contact information and 49.4% of
hospitals provided general health information in their web sites. 55 (34%) hospitals’
web sites had search option. Although 51.9% of hospitals’ web sites provided a
copyright date, only 10% provided the date last updated. 6.2% of hospitals reported
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accreditation (JCI) status and spesific links for patients were infrequent (17.9%). Most
hospital web sites had the simple electronic brochure capabilities. In the near future
hospitals should beter realize the important potential of web sites for delivery of health
information and patient care.

Key Words: Hospital Web Sites, Internet, Web Site Content
I. GIRIS

Internet kullanimi, saglik hizmetleri endiistrisinin degisiminde biiyiik bir
rol oynamaktadir. Doktorlar, hastaneler, sigorta sirketleri ve diger saglik
kuruluslart saglik hizmetlerinin sunumunu yenilemek ve gelistirmek igin
interneti kullanmaktadirlar. Her giin daha fazla sayida saglik ¢alisanlar1 e-posta
yoluyla meslektaslar1 ile baglanti kurmakta, ayn1 zamanda hastalarla iletisime
geemek, belirli tedavilerin etkinligini belirleyebilmek, arastirmalarini yiiriitmek
ve bazen diinyanin diger tarafindaki saglik ¢alisanlari ile isbirligi yapabilmek
icin e-posta ve interneti kullanmaktadirlar (Fox 2000). American Medical
Association tarafindan 2002 yilinda gerceklestirilen bir arastirmada,
arastirmaya katilan hekimlerin %78,0’1 interneti ¢aligmalarinda kullandiklarini
ve neredeyse yarisi, internetin yiriittiikleri tibbi uygulamalar1 6nemli 6l¢iide
etkiledigini ifade etmislerdir (Vogin 2002). Deloitte Research’in 1200 hekim
lizerinde yiiriittiigii bir arastirmada ise, hekimlerin %23,0’linlin hastalariyla e-
posta yoluyla iletisim kurduklar1 bulunmustur (Miller et al. 2004).

Diger yandan internet, tiiketicilerin saglikla ilgili bilgi edinmelerinde
onemli bir kaynak halini almistir (Berland et al. 2001; Diaz et al. 2002).
Yapilan bir arastirmaya gore, internet kullanicilarmin yaklasik %40,0’1nin,
saglik bilgilerine erigsimde interneti kullandiklar1 tahmin edilmektedir (Sanchez
2000). Bir bagka arastirma sonuglarina gore ise, her on internet kullanicisindan
sekizi diyet, ilag, saglik sigortasi, hekim ve hastaneler gibi saglik konularinda
bilgi edinebilmek i¢in interneti kullanmaktadirlar (Fox 2005). Internet
tiketicilere biiylik miktarda veriyi igeren bir bilgi kaynagi saglamaktadir
(Sanchez 2000). Tiketiciler internette bir saglik problemi, farkli tani testleri ve
tedavileri ile bunlara iligkin ilaglar hakkinda bilgiler bulabilmektedirler
(Oermann et al. 2003). Tiirkiye’de internet kullamimi 2000-2007 tarihleri
arasinda %700 artms ve ayrica interneti bilgi kaynagi olarak kullanan kigilerin
orani da 2005’de %45,0 iken, 2006’da %60,0’a yiikselmistir. Bu durum saglik
bilgilerinin edinilmesinde de internet kullaniminin artmis olacagini isaret
etmektedir (Yelenoglu 2008).



Hastanelerin Web Sitesi Ozellikleri 89

Online saglik hizmetlerine dogru hareket eden bu trendin farkinda olan
hastaneler pazarlama programlarina web sitelerini eklemektedirler. Amerika’da
yiriitiilen bir arastirma, sunduklari saglik hizmetlerinin pazarlanmasinda
interneti kullanan hastanelerin oraninin 1995°te %17,0 iken, 2000°1i yillara
girilmesiyle birlikte %59,0’a ¢iktigini isaret etmektedir (Fell, Shepherd 2001).
Web sitesi bir hastanenin daha fazla hasta kazanma stratejisinin énemli bir
parcasi olabilir (Randeree, Rao 2004). Potansiyel hastalar, tibbi problemler ve
prosediirler ile ilgili bilgi toplamada hastane web sitelerini inceleyebilirler.
Ayrica hastane web siteleri hastane politikalar1 ve diger genel bilgi tiirleri igin
de kullanigl bir kaynak olabilir (Sanchez 2000). Hastane web siteleri hasta-
hekim iliskisi ve randevu islemleri gibi hizmetleri kolaylastirabilir. Bu siteler
ozellikle kisisel gelisim ve koruyucu bakim hakkinda hastalarin egitilmesinde
de kullanilabilirler (Zingmond et al. 2001). Siiphesiz pek ¢ok tibbi prosediir,
hasta ve hizmet sunucunun direkt etkilesimini gerekli kilmaktadir. Bununla
birlikte iyi dizayn edilmis hastane web siteleri saglik hizmetlerinin erisimini ve
hasta memnuniyetini arttirabilir (Sanchez 2000). Web siteleri hastaneler
tarafindan maliyetleri azaltan, mali bazi iglemleri kolaylastiran, is bagvurularina
olanak taniyan 6nemli bir reklam araci olarak da kullanilabilir (Clark et al.
2003).

Shepherd ve Fell (1998), hastane web sitelerini 3 kusakta kategorize
etmektedirler. 1. kusak web siteleri, orgiitiin basili tanitim materyallerinin
elektronik siiriimlerine benzemektedirler. Kolayca ve ucuz olarak gelistirilir,
fakat tipik olarak kurumun tarihgesi, misyon ifadesi, lirlin ve hizmet listesi,
basin haberleri ve kurum bilgileri gibi basit tanitimlar1 igerir ve nadir olarak
degisirler. 2. kusak web siteleri interaktif olarak dizayn edilirler ve temel hedef
kitlesinin ihtiyaclarima daha fazla odaklanirlar. 3 kusak web siteleri ise,
ziyaretcilerin  Ozellikleri ve ihtiyaglarina goére degisip sekillenebilen ve
ziyaretgilerine pek ¢ok kisisel hizmet sunabilen bir yapidadirlar. Gartner Group
tarafindan yiriitillen bir ¢calismada internet kullanicilarinin yalnizca %5’inin
hastane web sitelerini ziyaret ettikleri bulunmustur. Bunun en 6nemli sebebi
pek ¢ok hastane web sitesinin tiiketici ile kargilikli etkilesime gecebilecek bilgi
ve Ozelliklere sahip olmamas1 (Haugh 2001) ve siklikla basit brosiirler olarak
goriilmeleridir.

Bir hastane web sitesinin ziyaretcileri tizerindeki etkisi, sitenin dizayni ve
icerigine baglidir (Randeree, Rao 2004). Hastane web sitelerinin igeriklerine ve
sahip olmasi gereken karakteristik 6zelliklere iligkin uluslar arasi kabul edilmis
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standartlar olmamasima karsin, ¢esitli arastirmalar (Boyington et al. 2006;
Gruca, Wakefield 2002; Kind et al. 2004; Zingmond et al. 2001) hasta-hekim
iliskisini saglayacak, saglik bilgisi edinilmesini ve bazi tibbi ve idari iglemleri
kolaylastiracak, daha yiiksek kalitede saglik hizmeti sunumuna katkida
bulunacak farkli hastane web sitesi icerikleri tanimlamuslardir. Bu ¢alismada
Istanbul’da hizmet veren Saglik Bakanligi’na bagli hastaneler ile {iniversite
hastaneleri ve 6zel hastanelerden olusan toplam 201 hastanenin ne kadarmin bir
web sitesine sahip oldugu, sahip olduklar1 web sitelerinin igeriklerinin ve temel
karakteristiklerinin neler oldugu ve hastanelerin kamu ya da 6zel miilkiyete
sahip olmasinin web sitesi igeriklerini etkileyip etkilemedigini belirlemek iizere
tanimlayici bir arastirma yiritilmiistiir.

II. GEREC VE YONTEM

Bu ¢alisma ile kamu ve 6zel hastanelerin, hastalar ve diger tiim paydaslar
ile iletisime gecebilmek icin ¢esitli web sitesi Ozelliklerini ne kadar
kullandiklar1 tartisilmaya caligilmistir. Bu amagcla, tim Tirkiye’deki kamu
hastanelerinin yaklasik %7,0’sini ve 0zel hastanelerin %38,0’ini biinyesinde
barindirmasi sebebiyle Istanbul’daki hastanelere ait web siteleri arastirmanin
evreni olarak belirlenmistir. Istanbul’daki tim kamu ve o6zel hastanelerin
listesi, Yatakli Tedavi Kurumlar1 Istatistik Y1lligi’ndan (2007) elde edilmis ve
orneklem segilme yoluna gidilmeyerek tiim hastanelerin web sitelerine ulasmak
hedeflenmistir. Istanbul’da hizmet veren toplam 201 hastanenin %30,8’i kamu,
%69,2’s1 ise Ozel hastanelerden olusmaktadir. Hastanelerin web sitelerine, 17
Aralik - 31 Aralik 2008 tarihleri arasinda, hastane isimleri 3 farkli arama
motorunda (Google, MSN, Yahoo) tekrarlamali aramalar gergeklestirilerek
ulasiimustir. Ilk aramada web sitelerine ulasilamayan 33 hastane icin farkli
anahtar sozciiklerle bir kez daha arama yapilmis, bunlardan 7 hastanenin web
sitesine daha ulagilmistir. Ayrica Saglik Bakanhigi Tedavi Hizmetleri Genel
Miidiirliigii Ozel Hastaneler Subesi ile yapilan gdriismeler sonrasi isim
degisikligine giden 6zel hastanelerin bilgisi edinilerek 3 6zel hastanenin web
sitesi daha bulunmustur. 21 hastanenin web sitesi bulunamamis ve 25 06zel
hastanenin 9 farkli saglik grubuna bagli olarak ¢alistig1 goriilmiistiir. Toplamda
162 hastanenin web sitesine ulagilmustir.

Ulasilan her bir web sitesi, onceden belirlenen toplam 68 farkli web sitesi
ozelligini igeren bir kontrol listesi yardimiyla incelenmis ve her bir web sitesi
icin bu 68 ozelligin varligi (ya da yoklugu) tespit edilmistir. Ilgili web sitesi
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ozellikleri belirlenirken, {i¢ Oonemli arastirmanin sonuglart dikkate alinmig
(Gruca, Wakefield 2002; Kind et al. 2004; Zingmond et al. 2001) ve ayrica
ikisi kamu ve ikisi de 6zel sektérden olmak {izere toplam 4 biiyiik hastanenin
web siteleri ve icerikleri incelenmistir. Hastane web sitelerinin igeriklerine dair
ozellikler, 7 bashik altinda toplanarak degerlendirilmistir. Bunlar, kurum
bilgileri, hedef grup ve paydas bilgisi, saglik bilgisi, Uriin/hizmet bilgisi,
giincellik ve bilgilendirme, kolaylastirict islemler ve finansal bilgilerdir. Bu
arastirmada bir web sitesini degerlendirirken kullanilabilecek olasi tiim alanlar
kullamlmamig 6rnegin, web sitesinin tasarimi, igerilen bilgilerin kesinligi ve
okunabilirligi gibi 6zellikler kapsam disinda tutulmustur. Hastane web siteleri
incelendikten sonra, arastirmanin verileri bilgisayar ortamina aktarilarak SPSS
13.0 programu ile siklik ve yiizdeleri degerlendirilmistir.

III. BULGULAR VE TARTISMA

3.1. Web Sitesine Sahip Hastanelerin Ozellikleri ile ilgili Bulgular ve
Tartisma

Bu arastirmada incelenen 201 hastaneden 21’inin (%10,4) bir web sitesine
sahip olmadig1 belirlenmistir. Web sitesine sahip olmayan bu hastanelerin 11’1
(%52,4) ozel ve 10’u (%47,6) ise kamu hastanesidir. 25 (%12,4) 6zel hastane,
9 farkli saglik grubuna bagli olarak hizmet vermektedirler. Bu hastanelerin
kendilerine ait web siteleri bulunmamakta ve baghi bulunduklar1 saglik
grubunun web siteleri tarafindan desteklenmektedirler.

Bu calismada toplam 162 hastane web sitesi degerlendirilmistir. Bu
hastanelerin 110 tanesi (%67,9) ozel ve 52 tanesi de (%32,1) kamu
hastanesidir. Bu sonuglara gore istanbul’daki 6zel hastanelerin %92,1’inin ve
kamu hastanelerinin de %83,9’unun bir web sitesine sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 1’de, incelenen 162 hastane web sitesinin hangi 6zelliklere sahip
olduklar1 ve kamu ve 6zel miilkiyete sahip hastanelerin web siteleri arasindaki
icerik farkliliklar1 goriilmektedir. Tablo 1’de yer alan yiizdeler, incelenen
hastane web sitelerinin ne kadarinda ilgili web sitesi dzelliginin bulundugunu
gostermektedir.
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Tablo 1: istanbul’daki Kamu ve Ozel Hastanelerin Web Sitesi Ozellikleri

Web Sitesi Ozelligi (Tl\?f:z'z") “*“““(Si‘;;i‘ nelert ozela?:ls ;a(l)l)"ﬂer
Kurum Bilgileri n % n % n %
Tarihge 133 82,1 41 78,8 92 83,6
Telefon numarasi 159 98,1 49 94,2 110 100,0
Adres bilgisi 157 96,9 48 92,3 109 99,1
Kroki (harita/yer bilgisi) 129 79,6 35 67,3 94 85,5
Misyon/vizyon ifadeleri 90 55,6 27 51,9 63 57,3
Kurum hakkinda giincel haberler 116 71,6 41 78,8 75 68,2
Kurum i¢i duyurular 102 63,0 36 69,2 66 60,0
Basinda biz haberleri 41 25,3 7 13,5 34 30,9
Hastane logosu 137 84,6 43 82,7 94 85,5
Otopark bilgisi 2 1,2 1 1,9 1 0,9
Ziyaretgi bilgisi 26 16,0 14 26,9 12 10,9
Sanal gezinti 16 9,9 0 0 16 14,5
Servislerin listesi 158 97,5 50 96,2 108 98,2
Servislerin yeri 5 3,1 3 5,8 2 1,8
Hedef Grup ve Paydas Bilgisi n % % n %
Hastaya 6zel linkler 29 17,9 17 32,7 12 10,9
Danigman hekim bilgisi 33 20,4 1 1,9 32 29,1
Telefon 3 1,9 0 0 3 2,7
E-posta 31 19,1 1 1,9 30 27,3
Kurum hekimleri bilgisi 138 85,2 47 90,4 91 82,7
Isim 137 84,6 47 90,4 90 81,8
Telefon 2 1,2 1 1,9 1 0,9
E-posta 34 21,0 10 19,2 24 21,8
Ozgeemis 77 47,5 15 28,8 62 56,4
Fotograf 68 42,0 16 30,8 52 473
Personel Egitimi 18 11,1 13 25,0 27 24,5
E-biilten/E-dergi 40 24,7 13 25,0 27 24,5
Bagislar (organ/kan) 12 7,4 11 21,2 1 0,9
Tiirkge disinda dil 28 17,3 2 3,8 26 23,6
Yabanci hasta bilgisi 6 3,7 1 1,9 5 4,5
Hasta memnuniyeti anketi 14 8,6 2 3,8 12 10,9
Hasta haklar 73 45,1 36 69,2 37 33,6
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Tablo 1: istanbul’daki Kamu ve Ozel Hastanelerin Web Sitesi Ozellikleri

(Devam)
Web Sitesi Ozelligi (Tl\?f:z'z‘; Kam“&{i‘gg“de“ OZe'(gjlsﬁ‘)‘)‘eler
Saghk Bilgisi n % n % n %
Genel saglik bilgisi 80 49,4 17 32,7 63 57,3
Toplum saglig1 olaylar: 12 7,4 4 7,7 8 73
Dabha fazla bilgi i¢in 6nerilen linkler 49 30,2 29 55,8 20 18,2
Saglik etkinlikleri haberleri 27 16,7 10 19,2 17 15,5
Arama segenegi 55 34,0 18 34,6 37 33,6
Uriin/Hizmet Bilgisi n % n % n %
Uriin ve hizmet bilgisi 90 55,6 14 26,9 76 69,1
Reklam linkleri 11 6,8 1 1,9 10 9,1
Web tasarlayicisi 76 46,9 26 50,0 50 45,5
Akreditasyon bilgisi (JCI) 10 6,2 1 1,9 9 8,2
Issige?ioé’;gggi Kalite Yonetim 41 25,3 16 | 308 | 25 | 227
Giincellik ve Bilgilendirme n % n % n %
Telif hakk: (copyright) tarihi 84 51,9 30 57,7 54 49,1
Son giincelleme tarihi 10 6,2 2 3,8 8 7,3
Gizlilik ilkeleri ve kullanim sartlart 28 17,3 9,6 23 20,9
Kolaylastirica Islemler n % n % n %
Randevu islemleri 94 58,0 41 78,8 53 48,2
Telefon 59 36,4 36 69,2 23 20,9
E-posta (e-randevu) 78 48,1 34 65,4 44 40,0
Laboratuar sonuglari 31 19,1 28 53,8 3 2,7
Is bagvurusu 77 47,5 1 1,9 76 69,1
Hekim ¢alisma plan 46 28,4 32 61,5 14 12,7
Personel islemleri 11 6,8 10 19,2 1 0,9
Finansal bilgiler n % n % n %
Fiyatlar 3 1,9 0 0 3 2,7
Thale bilgileri 23 14,2 23 442 0 0
gi‘;?:t“aallj‘igilg‘.)mlar 110 67,9 11 212 | 99 | 90,0
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3.2. Kurum Bilgileri ile Tlgili Bulgular ve Tartisma

Tablo 1’de yer alan kurum bilgisine iliskin sonuglara bakildiginda, hemen
hemen tiim hastane web sitelerinin hastanenin tarihgesine (%82,1), telefon
numarasina (%98,1), adres bilgilerine (%96,9) ve hastaneye nasil ulasilacagini
gosteren krokilere (%79,6) iliskin bilgilere sahip oldugu goriilmektedir. Fakat
kroki bilgisine 0zel hastane web sitelerinde (%85,5) kamu hastane web
sitelerine (%67,3) gore daha fazla yer verilmektedir. Pek ¢ok hastane kurum
hakkinda giincel haberlere (%71,6) ve kurum i¢i duyurulara (%63,0) web
sitelerinde yer verirken, hastanenin vizyon ve misyon ifadelerine %55,6’s1 yer
vermektedir. Ziyaret¢i bilgisine, hem kamu (%26,9) hem de 6zel hastaneler
(%10,9), web sitelerinde gereken Onemi vermezken, otopark bilgisine
incelenen tiim web sitelerinden yalmzca 2’sinde (%]1,2) yer verilmektedir. Site
ziyaretgileri lizerinde giliven hissi uyandiracag: diisiiniilen hastane logosuna ise,
incelenen web sitelerinin 6nemli bir boliimii (%84,6) ana sayfalarinda yer
vermektedirler.

Web sitelerinin - 6nemli  bir &zelligi  tiiketicilere gergekte orada
bulunmaksizin, rgiitiin atmosferini yasamalarina olanak tanimasidir (Watson
et al. 2000). Orgiitler bu imkam tiiketicilerine yasatabilmek icin, web
sitelerinde sanal gezintilere ve turlara ver vermektedirler. Bu arastirmada
yalnizca 16 hastane web sitesinde (%9,9) ziyaretgilere sanal gezinti olanagi
saglanmaktadir ve bu web sitelerinin tiimii de G6zel hastanelere aittir. Web
sitelerinin neredeyse tamaminda (%97,5) hastane servislerinin bir listesini
verilmekte, fakat yalnizca 5 web sitesinde (%3,1) bu servislerin hastane
icerisindeki yerleri gosterilmektedir.

3.3. Hedef Grup ve Paydas Bilgisi ile Tlgili Bulgular ve Tartisma

Web siteleri bir orgiitiin imajin1 yenilemek i¢in dnemli bir aragtir. Ciinkii
web siteleri miisteri ve tedarikgiler arasindaki etkilesimi giiclendirmekte ve pek
cok paydas grubuyla bir iletisim araci olarak kullanilmaktadir (Watson et al.
2000). Hastaneler agisindan diisliniildiiglinde; hastalar, hekimler, ¢aliganlar,
sivil toplum {iyeleri gibi ¢ok sayida farkli paydas grubuna sahip oldugu
goriilmektedir. Bu gruplara verilecek mesajlar farkli olabilir ve web sitesi gibi
bir arag, hizli giincellenebilen yapisi ile geleneksel medya araglariyla
kiyaslandiginda daha maliyet etkilidir. Aym zamanda ¢ok farkli internet
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araglarinin (video, ses, animasyon, grafik gibi) kullanimu ile paydaslar iizerinde
daha etkili de olabilirler (Gruca, Wakefield 2002).

Hastanelerin en Onemli hedef kitlesi elbette su anki ya da potansiyel
hastalardir. Bununla birlikte bu arastirmada incelenen hastane web sitelerinin
yalnizca %17,9’u hastaya 6zel spesifik bir link icermektedir. Bu linkler hasta
rehberi, hasta yorumlari, bilgi edinme gibi yol gosterici linklerdir. Bu tiir
linklerin kamu hastanelerine ait web sitelerinde (%32,7) daha fazla yer bulmasi
ise ilgi ¢ekicidir. Daha dncede belirtildigi gibi pek ¢ok tibbi prosediir, hekim ve
hastanin direkt etkilesimini gerekli kilmaktadir. Bununla birlikte, su anki ya da
potansiyel hastalar gegirecekleri tibbi miidahaleler, aldiklar1 ilaglar ya da
yasadiklar1 rahatsizliklarla ilgili bir danisman hekimden e-posta ya da telefon
yoluyla destek almak isteyebilirler. Bu arastirma kapsamindaki hastane web
sitelerinin  %20,4’linde hastalara danmigman hekim hizmeti verilmektedir.
Neredeyse tamami (%97,0) G6zel hastanelere ait olan bu web sitelerinin
%93,0’tinde bu hizmet e-posta yoluyla internet {izerinden yiiriitiilmektedir. Bu
hizmetten yararlanabilmek i¢in hastalardan ad, soyad, dogum tarihi, e-posta ve
telefon gibi kisisel bilgileri yaninda, rahatsizligi ya da saglik sorunu ile ilgili
aciklayici bilgileri iceren bir iletisim formunu doldurmalar1 beklenmektedir.

Aragtirma kapsamindaki hastane web sitelerinin 6nemli bir bdlimiinde
(%85,2) kurum hekimlerine iligkin bilgiler yer almakla beraber, bu web
sitelerinin yaklasik %33,0’linde kurum hekimlerinin yalnizca isimleri yer
almaktadir. incelenen web sitelerinde hekimlerin isimleri (%84,6) yaninda e-
postalar1 (%21,0), 6zgegmisleri (%47,5) ve fotograflarma (%42,0) da yer
verildigi goriilmektedir. Hekimlerin telefonlar1 (%1,2) olduk¢a az web sitesinde
yer alirken, hekimlere ait kisisel web sitesi linklerine hicbir hastane web
sitesinde rastlanmamustir. Kamu ve 6zel hastane web siteleri, hekimlerin isim
ve e-posta bilgilerini icermede, birbirine olduk¢a yakin yiizdelere sahipken,
0zel hastane web sitelerinde hekimlerin fotograf (%47,3) ve 6zgegmis (%56,4)
bilgilerine daha ¢ok yer verildigi gorilmistiir.

Hastane web sitelerinde, tibbi ve idari personelin hizmet i¢i egitimi
konusunda da ¢esitli bilgiler verilmektedir. Bu arastirmada yalnizca 18 (%11,1)
hastane web sitesinde bu tiir bir egitim bilgisine rastlanmistir. Hastane web
sitelerinin %24,7’sinde ise, Ozellikle tibbi personelin yazilarindan olusan e-
biilten ve e-dergiler yaymlamaktadir. Web sitesinde organ, kan ya da para
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bagisi ile ilgili bilgilere yer veren hastanelerin orani ise %7,4’diir ve bu konuda
kamu hastanelerinin (%21,2) daha duyarl oldugu goériillmektedir.

Internetin 6nemli avantajlarindan birisi global bir erisimi sagliyor olusudur
ve bir web sitesinin erigebilirligi, sahip oldugu dil secenekleri ile de
degerlendirebilir. Bununla birlikte incelenen hastane web sitelerinin yalnizca
%17,3’iinde Tiirkge disinda bagka bir dil segenegi yer almaktadir ve bu web
sitelerinin 6nemli bir boliimiini de (%93,0) 6zel hastane web siteleri
olusturmaktadir. Yurtdisindan gelebilecek potansiyel hastalarin, sunulan
hizmetlere nasil erisebilecekleri ile ilgili bilgileri iceren hastane web sitesi
oran1 ise yalnizca %3,7°diir. Incelenen web sitelerinin %8,6’s1 hasta
memnuniyeti konusunda bir anket icerirken, bu anketlerin sonuglari yalnizca
tek bir web sitesi tarafindan duyurulmaktadir. Hastalarin ne tiir haklara sahip
olduguna iliskin bilgi ise, hem kamu (%69,2) hem de 6zel hastane (%33,6) web
sitelerinde yer almaktadir.

3.4. Genel Saghk Bilgisi ile lgili Bulgular ve Tartisma

Cesitli hastaliklar, tedavileri ve ¢Oziim Onerileri gibi genel saglik
konularinda, incelenen  web  sitelerinin = %49,4’linde  ziyaretgiler
bilgilendirilmektedir. Genel saglik bilgilerine 6zel hastane web sitelerinde
(%57,3) kamu hastane web sitelerine (%32,7) gore daha fazla yer
verilmektedir. Web sitelerinde genel saglik bilgisi veren hastanelerin neredeyse
tamamu (%97,0) bu bilginin kaynagini belirtmezken, web sitelerinin %30,2’si
daha fazla saglik bilgisi i¢in yararl linkler 6nermektedir. Arastirilan web
sitelerinin %7,4’linde toplum sagligmi ilgilendiren 6nemli olaylarla ilgili
bilgiler sunulurken, %16,7’sinde saglik etkinlikleri ile ilgili haberlere yer
verilmektedir. Hastalarin kendi aralarinda ve hekimlerle iletisim kurduklar1 ve
ortak sorunlar1 tizerine bilgi paylastiklari tartisma forumlarma ise arastirilan
web sitelerinin hi¢birinde rastlanmamuistir.

Web sitelerinin arama segenegine sahip olmasi, ziyaretgileri sitede
tutabilmek i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir. Uluslararasi arastirma sirketi Jupiter
Media Metrix’in yliriittiigl bir arastirmaya gore, internet kullanicilarin %80,0’1
eger arama fonksiyonu iyi ¢aligmiyorsa o siteyi terk etmektedirler. Bir diger
arastrma sirketi Forrester Research’iin arastirmasma gore de internet
miisterilerinin yarisindan fazlasi ulagsmak istedikleri {irtinlere “arama” yaparak
ulagsmaktadirlar (Business Week 2001). Arama fonksiyonu olmaksizin
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ziyaretgilerin web sitelerinde aradiklar1 saglik bilgilerine ya da diger kurumsal
bilgilere erismesi oldukga gii¢ olacaktir. Bu arastirmada incelenen hastane web
sitelerinin yalnizca %34,0’linde arama segenegi bulunmaktadir.

3.5. Uriin/Hizmet Bilgisi ile Ilgili Bulgular ve Tartiyma

Hastane web siteleri, internet kullanicilarinin artmasi ile birlikte 6nemli bir
pazarlama araci olarak goriilmektedir (Fell, Shepherd 2001). Bu arastirmada
incelenen web sitelerinin  %55,6’s1 hastanenin sundugu hizmetlere iliskin
tamtic1 ve bilgilendirici linklere sahiptir. Ozel hastane web siteleri (%69,1)
kamu hastane web sitelerine gore (%26,9) liriin ve hizmet tanitimi konusunda
daha bilgilendirici olarak bulunmustur. Hastaneler web sitelerinde kendi
hizmetlerini tamitmalarma karsin, bagka kurum ya da markalarin reklam
linklerine oldukca az (%6,8) yer vermektedirler.

Web sitelerinde akreditasyon bilgisine (JCI - Joint Commission
International) yer veren hastanelerin oran1 %6,2’dir. Hastanelerin %25,3’ii web
sitelerinde ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi’ni aldigim
duyurmaktadir. Kamu hastane web sitelerinin %30,8’inde ve 6zel hastane web
sitelerinin %22,7’sinde bu kalite belgesinin alindigina iligkin bilgiler yer
almaktadir. ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi’nin alindig1 kurum,
web sitelerinin  %75,6’sinda  TSE (Tiirk Standartlar1 Enstitilisii) olarak
gosterilirken, %?24,4’inde ise yabanci belgelendirme kuruluslart olarak
gosterilmektedir. Web sitesinin tasarlayicisina ait link ise, hastane web
sitelerinin %46,9 unda goriilmektedir.

3.6. Giincellik ve Bilgilendirme ile Tlgili Bulgular ve Tartisma

Telif hakki (copyright) tarihi, hastane web sitelerinin %51,9’unda yer
almasma karsin, son giincelleme tarihi yalmzca %6,2’sinde yer almaktadir.
Hastane web siteleri, dzellikle saglikla ilgili bilgileri igerdigi i¢in yeni tibbi
aragtirma ve gelismelerin takip edilerek siklikla giincellenmesi gerekmektedir.

Tibbi ¢evrelerde tedavi tiirli ya da bir ilaca verilen reaksiyonlar kisa siire
icerisinde Onemli Ol¢iide degisebilmektedir (Randeree, Rao 2004). Diaz ve
digerleri (2002)’ne gore, hastalarin bir bilgi kaynagi olarak interneti
kullanmalar1 beraberinde birtakim giigliikkler de getirmistir. Internet kullanan
pek ¢ok hasta internetten edindikleri bilgileri doktorlari ile paylasmamaktadir.
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Bir saglik problemi ile karsilastiklarinda ise, ilk olarak doktorlarina danigmak
yerine internete yonelmektedirler. Dolayisiyla hastanelerin web sitelerinde yer
alan bilgilerin giincel olmas1 ve simirliliklarinin belirtilmesi nem tagimaktadir.

Hastane web sitelerinin yalnizca %17,3linde sitenin gizlilik ve giivenilirlik
ilkeleri ile kullanim sartlarma iligkin bilgiler sunulmaktadir. Etik konular olarak
nitelendirilebilecek bilgilendirme ve kullanim sartlari, bir web sitesinde yer
alan bilgilerin smirhiliklara dair énemli uyarilar1 igermektedir. Ornegin, “bu
sitedeki tiim bilgiler yalnizca bilgilendirme amaclhidir, bu sitedeki hicbir bilgi
tavsiye ve Oneri olarak kabul edilmemeli ve verilen birtakim tedavi segenekleri
oncelikle doktorunuza danmisilmalidir” gibi bilgilendirici agiklamalar sitedeki
bilgilerin site ziyaretgileri tarafindan yanlis kullanilmasmi engelleyebilecektir.
Ozellikle saghk bilgileri ile ilgili linklere erisimden dnce, bu tip bilgilendirici
ilkeler ve kullanim sartlarinin yer almasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

3.7. Kolaylastirica Islemler ve Finansal Bilgiler ile Tlgili Bulgular ve
Tartisma

Hastane web sitelerinin %36,4’linde hastalarin randevu alabilmeleri i¢in
gerekli telefon numarasina yer verilmektedir. Web sitelerinin %48,1’inde ise,
e-posta yoluyla internet iizerinden e-randevu alinmasina imkan taninmaktadir.
Kamu hastane web sitelerinde hem telefonla randevu (%69,2) hem de e-
randevu islemleri (%65,4) 06zel hastane web sitelerine gore daha fazla
kullamlmaktadir. Diger kolaylastirict bir islem laboratuar sonuglarmin web
sitesi tizerinden hastalara iletilmesidir ki, kamu hastane web sitelerinde
(%53,8) bu bilgiler de 6zel hastane web sitelerine (%2,7) gore daha fazla
duyurulmaktadir.

Kamu hastanelerinin %61,5’1 gibi énemli bir kismi, hekimlerinin haftalik
caligma planlarin1 web sitelerinde duyurarak, hastalarin hekim se¢gme hakkina
imkan tammaktadirlar. Ozel hastanelerde hekim segmek daha kolay olmasina
karsin, web sitelerinde hekimlerinin ¢alisma planina yer veren 6zel hastaneler
(%12,7) oldukca azdir. Ozel hastane web sitelerinin %69,1’inde hastane
icerisindeki agik pozisyonlar duyurularak internet iizerinden is basvuru
yapilmasina olanak taninmaktadir.

Web sitelerinin kapsadigi finansal bilgilere bakildiginda ise, sunulan
hizmetlerin fiyatlarinin (%1,9) hastane web sitelerinde pek yer bulmadigi, fakat
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ozellikle kamu hastane web sitelerinde ihale bilgileri ve duyurularina (%44,2)
yer verildigi goriilmiistiir. Hastanelerin anlagsmali oldugu kurumlarm bir listesi
ve saglik sigortalarinin kapsamina ait bilgilere ise 6zel hastane web sitelerinin
neredeyse tamaminda (%90,0) yer verilirken, kamu hastane web sitelerinin
%21,2’sinde yer verilmektedir.

IV. SONUC VE ONERILER

Web, internet kullanimin giderek yayginlasmasi ile birlikte sahip oldugu
pazarlama giiciinii gelecekte daha da arttiracaktir. Eger bir orgiit web sitesine
sahip degil ise, interneti yakindan takip eden potansiyel miisterilerin
kaybedilmesi ve de web sitesine sahip rakiplere kaptirilmasi riski dogacaktir.
Istanbul’da hizmet veren hastanelerin web siteleri ve icerikleri iizerine
yiiriitilen bu arastirma da, 21 (%10,4) hastanenin bir web sitesine sahip
olmadigi goriilmiistiir. Bu hastanelerin 11’inin (%52,4) 6zel hastanelerden
olusmas1 ise dikkat cekicidir. Ayrica 7 (%3,5) hastanenin web sitesi arama
motorlariyla kolayca erisilemeyecek adreslere sahiptirler.

Bu arastirmada incelenen web sitelerinin pek ¢ogu literatiirde bahsedilen 1.
kusak web sitelerinin tanimina denk diismektedir. Ozellikle Istanbul’da hizmet
veren kiiclik kapasiteli 6zel ve kamu hastanelerinin web siteleri, site
ziyaretgileri ile bir bag kurmaktan uzak, yalnizca hastane hakkinda bazi tamtici
bilgileri, servislerin ismini, iletisim bilgilerini igeren elektronik brosiirler
goriinimiindedirler.

Bu arastirmanin sonuglarina genel olarak bakildiginda, hastanelere ait
iletisim bilgilerinin hem kamu hem de 6zel hastane web sitelerinin bilyiik bir
boliimiinde yer aldigi goriilmektedir. Fakat ziyaret¢i bilgisi (%16,0), otopark
bilgisi (%]1,2), sanal tur (%9,9) ve servislerin hastane igindeki yerlerini
gosteren bilgilere (%3,1) hem kamu hem de 6zel hastane web sitelerinde
oldukca az yer verildigi goriilmiistiir.

Hedef grup ve paydaslara iligkin bilgilere bakildiginda, 6zel hastane web
sitelerinde, hastalarin ¢esitli soru ve sikayetlerini danisabilecegi danigman
hekim hizmetine (%29,1), kurum hekimlerinin 6zge¢mis (%56,4) ve fotograf
(%47,3) bilgilerine, Tirkce disinda bir dil segenegine (%23,6) kamu hastane
web sitelerine gore daha fazla yer verildigi goriilmiistiir. Hastalara 6zel linkler
(%32,7) ve hasta haklari ile ilgili bilgilendirmeler (%69,2) konusunda ise kamu
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hastane web sitelerinin daha iyi oldugu bulunmustur. Bununla birlikte hedef
grup ve paydaslara ilisgkin tim bu o6zelliklerin, hem kamu ve hem de 06zel
hastanelerin web sitelerinde yeterince karsilanamadigi da ortadadir. Tiirkge
disinda bir dil secenegine sahip (%17,3) web sitesi sayist oldukga azdir.
Hastane web siteleri hekimleri ile ilgili daha g¢ok bilgiyi i¢ermeli ve hatta
kisisel web sitesine sahip olan hekimlere ait linklere de yer verilmelidir. Ayrica
Ozellikle yabanci hastalarin dikkatini ¢ekmek isteyen 6zel hastanelerin, web
sitelerinde mutlaka Tiirkge disinda dil seceneklerine yer vermeleri
gerekmektedir.

Genel saglik bilgisine 6zel hastane web sitelerinde (%57,3) kamu hastane
web sitelerine (%32,7) gore daha fazla yer verilirken, daha fazla bilgi igin
yararli linklere ise kamu hastane web sitelerinde (%55,8) daha fazla yer
verilmektedir. Web, ¢ok sayida tiiketici i¢in olduk¢a uygun bir bilgi kaynagidir
ve tim Ozel hastanelerin bunun farkinda olmasi ve web sitelerinde
ziyaretgilerine genel saglik bilgileri sunmalar1 gerekmektedir. Toplum saglhigini
ilgilendiren 6nemli olaylar (%7,4) ve saglik etkinlikleri haberlerine (%16,7)
hem kamu hem de 6zel hastane sitelerinde gereken dnem verilmemektedirler.
Ayrica incelenen web sitelerinin yalnizca %34,0’1i arama segenegine sahiptir.
Web kullanicilarinin, sitede yer alan saglik bilgilerinden verimli bir sekilde
yararlanabilmeleri i¢in, site iginde arama yapabilmeleri gerekmektedir. Bir web
sitesine girdikten sonraki ilk tiklamanin (klik) genellikle arama butonlarina
oldugu (Business Week 2001) diisliniildiglinde, hastane web sitelerinin
mutlaka arama segenegine sahip olmasi gerektigi ortadadir.

Uriin ve hizmet bilgisine 6zel hastane web sitelerinde (%69,1) oldukca fazla
yer verilirken, reklam linkleri hem kamu (%1,9) hem de &6zel hastane web
sitelerinde (%9,1) fazlaca yer bulamamaktadir. Saglik gibi 6nemli bir konuda
bilgi veren tiim web sitelerinde ve 6zellikle hastane web sitelerinde, gizlilik
politikas1 ve kullanim sartlar1 gibi etik ilkelere yer verilmesi beklenmektedir.
Uyarict bir nitelik de tasiyan bu bilgilere ne yazik ki kamu hastane web
sitelerinin yalnizca %9,6’sinda ve 6zel hastane web sitelerinin de %20,9’unda
yer verilmistir. Bu web sitelerinin yaklasik %99,0’unda ise, bilgilendirme ve
kullanim sartlarmin okunmasi, sitedeki bilgilere erisebilmek i¢in bir zorunluluk
degil, sadece tercihidir. Bunun yaninda web sitelerinin yalnizca %6,2’sinde son
giincellenme tarihi ana sayfada verilmektedir. Bu da siteyi ziyaret edenlerin
sitede yer alan bilgilere kuskuyla yaklasmalarina ya da giincelligini yitirmis
bilgilere giivenerek yanlis kararlar almalarina neden olabilir.
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Kamu hastane web siteleri telefonla randevu (%69,2), e-randevu (%65,4),
laboratuar sonuglar1 (%53,8) ve hekim ¢alisma ¢izelgeleri (%61,5) gibi
kolaylastirict iglemler konusunda 0zel hastane web sitelerinin oldukga
ilerisinde yer almaktadirlar. Ozel hastanelerin hastayla daha yakin temas
kurmasi ve hastane igerisinde yiiriitiilen pek c¢ok islemi kolaylastirmasi ve
hizlandirmasi beklenmektedir. Dolayisiyla 6zel hastanelerin, web sitelerinde,
randevu islemlerinden laboratuar sonug¢larinin duyurulmasina kadar hastaya
zaman kazandiracak tiim kolayliklara imkan tanimasi1 gerekmektedir.

Ozel hastane ve kamu hastanesi web siteleri genel olarak
kargilastirildiginda, kamu hastane web sitelerinin hedef grup ve paydaslar ile
ilgili bilgiler ile {irtin ve hizmetlere iliskin bilgileri yeterince icermedikleri
goriilmektedir. Ozel hastane web sitelerinde ise, dzellikle kolaylastirici islemler
konusunda eksiklikler yaganmaktadir. Hem kamu hem de 6zel web siteleri
kurumun iletisim bilgileri konusunda yeterli iken, giincellik ve bilgilendirme
konusunda yetersiz olarak goriilmektedir.

Web siteleri hastaneler i¢in yeni firsat alanlar1 sunmaktadir. Hizmetlerin
pazarlanmasina yardim edebilir ve bunu diger pek ¢cok medya aracina gore
daha az maliyet ile yapabilir. Ayrica web siteleri zaman ve uzaklik etkenlerinin
olumsuz etkilerini azaltarak, hastanelerin her tiirlii paydas ve olas tiiketicileri
ile karsilikli iletisim kurmalarina yardimci olur. Fakat elbette bu tiir faydalar
elde edebilmek i¢in hastane web sitelerinin 1. kusak 6zelliklerden, tiiketici ve
paydaslarina daha yakin olan 2. ve 3. kusak web sitesi dzelliklerine terfi etmesi
gerekmektedir. Bu arastirmada incelenen pek ¢ok hastane web sitesinin 2. ve 3.
kusak web sitesi 0zelliklerine ulagabilmesi igin, ziyaretgilerine hastane ile ilgili
bilgiler yaninda genel saglik bilgilerini de vermeleri, bu bilgileri giincel
tutmalar1, bu bilgilerin icerigi ile ilgili ziyaretcilerini bilgilendirmeleri, mutlaka
arama segenegine sahip olmalari, hastalara 6zel daha fazla link icermeleri,
hastalara biirokratik islemleri hizlandiracak kolaylastirici hizmetler sunmalari
gerekmektedir. Hastanelerin web sitelerini hedef kitlelerinin gereksinimlerine
gore yeniden diizenlemeleri ve site ziyaretgilerini siteyi bir kez daha ziyaret
etmeleri konusunda tesvik etmeleri biiyiik 6nem tasimaktadir.

Bu arastirma sonuglarmin; belirtilen eksikliklerin giderilmesinde 6zel ve
kamu hastane yoneticilerine faydali olacagi ve ayni zamanda hastane web
sitelerinin sahip olmas1 gereken Ozelliklere iligkin yiiriitiilecek sonraki
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arastrmalara da yol gosterecegi disiiniilmektedir. Bu alanda gelecekte
yapilmast muhtemel aragtirmalar da, bu ¢alismada ele alinmayan hastane web
sitelerinin tasarim &zellikleri ile web sitelerinde yer alan bilgilerin dogrulugu
incelenebilecegi gibi, internet kullanicilarinin saglik ve hastane web sitelerini
ne siklikla kullandig1 da incelenebilir.
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